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Epígrafe 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
“Há três tipos de empresas: Empresas que tentam levar os seus clientes onde eles não querem ir; 
empresas que ouvem os seus clientes e depois respondem as suas necessidades; e empresas que levam 
os seus clientes aonde eles ainda não sabem que querem ir.” 
 Gary Hamel 
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Resumo 
 
Dentro do Sector de Serviços, o que maior notoriedade tem, é o Sector de Satisfação do Cliente. O 
objectivo deste trabalho é de compreender como a qualidade de serviço pode influenciar a satisfação 
do cliente/consumidor.  
Para isso, foi realizado um levantamento de campo numa loja utilizando uma abordagem qualitativa e 
quantitativa. Estudámos algumas dimensões da qualidade de serviço, materializadas nos dois 
inquéritos realizados, para medir a força do relacionamento entre satisfação de cliente e qualidade de 
serviço.  
As conclusões do estudo mostraram uma existência na relação entre a qualidade percebida e satisfação. 
Este estudo contribuiu para que os profissionais da área tenham um maior entendimento sobre as 
necessidades dos clientes, de forma a satisfazê-los, permitingo também uma melhor gestão das 
estratégias criadas na empresa.  
 
 
 
 
 
 
 
Palavras-Chave: qualidade de serviços; clientes; consumidores; satisfação; Dr. Bayard – Fábrica de 
Rebuçados Bayard, Lda;  
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Abstract 
 
Within the Sector of Services, the Customer Satisfaction Sector is the one with greater notoriety. 
The purpose of this work is to understand how the quality of service can influence on 
customer/consumer satisfaction. For this, a survey was conducted in a store, using quantitative and 
qualitative approaches.  
We studied some dimensions of the quality of service materialized in the two surveys conducted to 
measure the strength of the relationship between customer/consumer satisfaction and quality of 
service. 
The findings of the study showed an existence in the relationship between perceived quality and 
satisfaction. This study is going to contribute to the professionals of the area to have greater 
understanding of the needs of customers/consumers, in order to satisfy them, also enabling better 
management of the strategies created in the company. 
  
 
 
 
 
 
Keywords: quality of services; Customers; Consumers; Satisfaction; Dr. Bayard-factory of Sweets 
Bayard, LDA; 
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1. Enquadramento Teórico 
 
1.1. Introdução  
A qualidade dos serviços é uma variável latente pela qual diversas empresas têm prestado particular 
atenção, dado que permite injetar soluções de melhoria contínua nos aspetos que se revelam menos 
favoráveis a empresa. Igualmente, o número de estudos académicos sobre esta temática também tem 
vindo a aumentar de uma forma significativa. 
Nesta dissertação, pretende-se salientar a importância da qualidade dos serviços para satisfação dos 
clientes relativamente à Fábrica de Rebuçados Dr. Bayard, de forma a criar melhorias tanto no 
processo de atendimento, como na satisfação dos clientes com base na qualidade dos serviços 
oferecidos pela empresa. Para isso, iremos responder à questão de partida e suas perguntas derivadas 
que deram origem a este trabalho.  
Para responder a estas questões usaram-se diferentes modelos de sistema de gestão da qualidade para 
melhor perceção de onde e como funcionam para que uma empresa consiga alcançar estes níveis de 
qualidade elevada.  
Para tal, foram realizados dois tipos de inquéritos (por entrevista e por questionário) para melhor 
análise e avaliação da qualidade dos serviços e satisfação do cliente em relação aos serviços que a 
empresa oferece.  
Entretanto, a dissertação está dividida em IV capítulos: Enquadramento Teórico; Trabalho de Campo e 
Metodologia de Investigação, Opções do autor e Apresentação, Estudo e Discussão dos Resultados. É 
importante lembrar que os últimos pontos se referem às conclusões bem como limitações de 
investigação, desafios para futuras investigações, anexos e apêndices.  
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1.2. Problema de Investigação: Escolha, Formulação e Justificação.  
Abordámos a questão da relação entre a qualidade dos serviços e a satisfação do consumidor referente 
à Fábrica Dr. Bayard, considerando um tópico muito importante para o crescimento e desenvolvimento 
da empresa: a satisfação do cliente. A escolha do tópico compreende também a capacidade da empresa 
em se adequar à necessidade de mudança, tanto para satisfação dos clientes como para melhoria dos 
serviços prestados. A ferramenta de Gestão que se segue pretende formalizar a forma implementar um 
sistema de gestão da qualidade contínua dentro a empresa.  
 
 
Ilustração 1: Ciclo PDCA. 
Fonte: http://www.sobreadministracao.com/o-ciclo-pdca-deming-e-a-melhoria-contínua/, em 14out2016, às 
12h45m.  
 
 
1.3. Delimitação da Abordagem  
Para Vilelas (2009, p. 75) a delimitação da abordagem é de extrema importância, pois é nesta fase que 
ajustamos o problema às dimensões, dentro das quais, se torna possível definir o nosso interesse, a 
forma como o abordaremos e os fins que pretendemos alcançar.  
Para que possamos entender a relação entre a qualidade de serviços e a satisfação dos consumidores do 
Dr. Bayard – Fábrica de Rebuçados Bayard, Lda., foram elaborados dois inquéritos. Um por entrevista 
e outro por questionário, para o levantamento de dados para uma pesquisa qualitativa e quantitativa, de 
forma a obter resultados e por fim, possíveis soluções de recomendações de melhoria. 
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1.4. Pergunta de Partida 
A pergunta de partida escolhida foi a seguinte:  
 PP: Qual é a relação que existe entre a qualidade dos serviços e a satisfação do cliente a 
Fábrica de Rebuçados Dr. Bayard? 
 
 
1.5. Perguntas Derivadas 
Para chegar a uma resposta à pergunta de partida, sentimos a necessidade de criar algumas perguntas 
derivadas, designadamente, as seguintes: 
 PD1: É possível criar um nível de satisfação contínua no cliente?  
 PD2: Têm impacto as competências técnicas dos funcionários na satisfação dos clientes? 
 PD3: É a imagem institucional da empresa afetada pela qualidade dos serviços?  
 
 
1.6. Hipóteses de Investigação 
Como é sabido, “As hipóteses fazem, portanto, afirmações sobre relações entre variáveis e oferecem 
ao investigador uma linha de orientação quanto à forma como o palpite original poderá ser testado 
(…)” (Bogdan e Biklen, 1982, pp. 38-44 in Judith Bell, 2010, p. 39). 
Neste caso, não foram apuradas hipóteses de investigação, mas foram acalentadas recomendações de 
melhoria para alguns dos processos analisados no Dr. Bayard – Fábrica de Rebuçados Bayard, Lda. 
 
 
1.7. Objetivos do Estudo 
O objetivo de estudo é como o nome indica uma lista de parâmetros ou uma problemática, que 
desejamos alcançar de modo a conseguir desenvolver a dissertação. Portanto, nesta investigação, 
encetámos a abordagem empírica de acordo com os seguintes objetivos: 
 Objetivo geral: abordar a relação entre a qualidade dos serviços e satisfação do consumidor, no 
Dr. Bayard – Fábrica de Rebuçados Bayard, Lda. 
 Objetivos específicos:  
 Objetivo específico 1: Apresentar um nível de melhoria contínua; 
 Objetivo específico 2: Indagar se as competências técnicas dos funcionários têm 
impacto na satisfação dos clientes; 
 Objetivo específico 3: Perceber se a imagem institucional da empresa é afetada pela 
qualidade dos serviços prestados. 
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1.8. Revisão da Literatura 
No seguimento da investigação, elegemos como obras fundamentais neste domínio do conhecimento 
aquelas que se apresentam em seguida, constituídas por livros da área de Gestão e da Estratégia: 
 CALDEIRA, Jorge (2016). 100 Indicadores de Gestão, Coimbra, Actual; 
 FISK, R.; GROVE, S e JOHN, J. (2008). Interactive services Marketing (3rd edition). Boston, 
Houghton Mifflin Company; 
 GIDDENS, Anthony (2010). Sociologia, 8.ª Edição, Lisboa, Fundação Calouste Gulbenkian; 
 GRANT, Robert M. (2013). Contemporary Strategy Analysis, Eight Edition, Chichester, John 
Wiley & Sons; 
 KOTLER, P. (2009). Marketing para o Século XXI, 5ªedição, editorial Presença. Lisboa.  
 PIRES, Aníbal e SANTOS, A. Paula (1999). Satisfação dos Clientes – Um Objectivo 
Estratégico de Gestão, 2ª Edição. Lisboa, Império;  
 ROSADO, David Pascoal (2015). Sociologia da Gestão e das Organizações, Lisboa, Gradiva; 
 SAIAS, Luís (2007). Marketing de Serviços Qualidade e Fidelização de Cliente, Lisboa, UCL; 
 SANTOS, António J. Robalo (2008). Gestão Estratégica: Conceitos, Modelos e Instrumentos, 
Lisboa, Escolar Editora; 
 SERRA, Fernando Ribeiro (2010). Gestão Estratégica: Conceitos e Prática, Lisboa, Lidel; 
 SOTOMAYOR, Ana Maria; RODRIGUES, Jorge & DUARTE, Manuela (2014). Princípios de 
Gestão das Organizações, 2.ª Edição, Carcavelos, Letras e Conceitos; 
 VILELAS, José (2009). Investigação: O Processo de Construção do Conhecimento, 1.ª Edição, 
Lisboa, Edições Sílabo. 
 
 
 
 
 
 
 18 
 
 1.9. Quadro de Referência  
Das obras elencadas acima, tornava-se premente que se selecionasse aquelas que, dentro desse 
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Estratégico de Gestão. 2ª Edição, Lisboa, Império; 
 ROSADO, David Pascoal (2015). Sociologia da Gestão e das Organizações, Lisboa, Gradiva; 
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 VILELAS, José (2009). Investigação: O Processo de Construção do Conhecimento, 1.ª Edição, 
Lisboa, Edições Silabo. 
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2. Trabalho de Campo e Metodologia de Investigação 
Segundo Luís Saias (2007, p. 18), na sociedade moderna todas as empresas e pessoas singulares estão 
diariamente envolvidas na transação de serviços: “somos grandes consumidores de serviços e estamos 
permanentemente confrontados com a tomada de decisão sobre que serviços consumir, como, quando 
e a quem os adquirir”.  
Na literatura académica e científica, as definições de serviços abundam e podemos decerto encontrar 
muitas posições contrárias. Neste trabalho, porém, limitar-nos-emos a apontar uma que nos parece 
robusta, da autoria de Kotler (1998): serviços é qualquer ato ou desempenho que uma parte pode 
oferecer a outra que é essencialmente intangível e não resulta na mudança de propriedade de nada. A 
sua produção pode estar ou não associada a um bem físico. De forma mais consensual do que a 
definição são atribuídas aos serviços quatro características que distinguem bens e serviços. Estas 
características são:  
 
 
Ilustração 2: Características dos serviços 
Fonte: http://slideplayer.com.br/slide/3228357/ em 17OUT2016, às 9h57m. 
 
 
Baseando-nos nestas características, foi possível avaliar a qualidade dos serviços prestados à Fábrica 
de Rebuçados Dr. Bayard, Lda. Nesse sentido, foi elaborado um questionário baseado na Escala 
SERVQUAL (cinco dimensões – Tangibilidade, Fiabilidade, Nível de Atendimento, Segurança e 
Empatia). Foi assim utilizada uma abordagem quantitativa e também qualitativa, através de um 
Inquérito por Entrevista. 
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2.1. Tipo de Estudo 
Na presente dissertação, foi utilizado um estudo de caso, materializada numa abordagem de 
investigação de como os trabalhadores na empresa do Dr. Bayard, Lda. compreendem e reagem ao 
sistema de melhoria contínua da qualidade dos serviços e satisfação dos clientes. E ainda de que forma 
a relação entre a qualidade de serviços e a qualidade de serviços afeta na imagem da empresa. 
Finalmente, indagando, também, o impacto têm as competências dos funcionários na satisfação dos 
clientes. 
 
 
2.2. Amostras  
Este estudo de caso utiliza uma amostra de trabalhadores do Dr. Bayard, Lda., onde foi distribuído um 
inquérito por entrevista a um responsável da empresa, e um inquérito por questionário aos 
consumidores dos produtos da Fábrica de Rebuçados Dr. Bayard.  
Em seguida, foram recolhidos e analisados os inquéritos para obtenção de respostas para a dissertação.  
 
 
2.3. Instrumentos 
Para a elaboração desta dissertação uma das metodologias usada foi a recolha de informação baseada 
em livros, artigos publicados em bibliotecas como na internet. Destes foi possível extrair informações 
que facilitaram a estruturação do trabalho.  
Segundo Fortin (2003, p. 245), “A entrevista é um modo particular de comunicação verbal, que se 
estabelece entre o investigador e os participantes com o objetivo de colher dados relativos às questões 
de investigação formuladas”. Por isso, foi realizado um trabalho de campo onde foram distribuídos 
questionários para recolha de dados para obtenção de respostas para as PD e a PP. 
 
 
2.4. Procedimentos  
Para realização da pesquisa quantitativa e qualitativa, foram distribuídos questionários, utilizando a 
escala de Likert de diferentes formas. Como é sabido, “Todo e qualquer plano de investigação seja ele 
de cariz quantitativo, qualitativo ou multimetodológico implica uma recolha de dados originais por 
parte do investigador” (Coutinho, 2011, p. 105).  
O objetivo destes questionários foi de avaliar o nível de satisfação dos clientes, tanto do género 
masculino como feminino, em relação: 
 Ao produto fornecido; 
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 À qualidade deste produto;  
 Ao fator preço;  
 À diversidade nos sabores oferecidos ou que se devia introduzir no mercado;  
 Etc. 
 
Após serem recolhidos os exemplares preenchidos, foram analisados individualmente. Foi feita uma 
análise cuidada para então se poderem elaborar gráficos para melhor leitura das respostas.  
Estes gráficos encontram-se no apêndice 2, permitindo chegar a uma conclusão precisa sobre a opinião 
dos clientes relativamente à satisfação da qualidade dos serviços e aos produtos da Fábrica de 
Rebuçados Dr. Bayard, Lda.  
As perguntas foram elaboradas numa escala de:  
 3 à 4 respostas alternativas;  
 Perguntas abertas;  
 Escala de Likert de 5 pontos, cujos extremos são definidos com os conceitos “Discordo 
Totalmente” e “Concordo Totalmente”;  
 E perguntas sobre género, idade e ocupação. 
 
Para terminar, foi respondida a pergunta de partida com base na leitura dos gráficos elaborados a partir 
dos inquéritos por questionário para poder chegar a uma conclusão final para o trabalho de 
investigação.  
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3. A Qualidade de serviços 
 
Várias definições têm sido propostas para o conceito de qualidade. Algumas destas têm a sua aplicação 
restrita à qualidade de bens. Outras, mais abrangentes, englobam o conceito de qualidade de forma 
ampla e poucas tratam de forma direta a questão da qualidade de serviços. Esta secção tem como 
objetivo desenvolver o conceito de qualidade de serviços numa forma mais específica. 
 
 
3.1. Definição de Qualidade de Serviços 
Segundo Saias (2007, p. 322) a questão da qualidade em serviços apresenta, por regra, maior 
complexibilidade do que na generalidade dos bens, isto por duas razões:  
 O facto de existir alguma, maior ou menor, intangibilidade, geralmente associada aos serviços;  
 A diferente natureza das relações entre vendedor e comprador, derivadas da coincidência, no 
tempo, no espaço e nas pessoas, da produção entrega e consumo.  
 
Para Saias (2007, p. 324), parece não haver uma definição verdadeiramente digna desse nome, que seja 
consensual. O único princípio definido em que a maioria dos autores parecem concordar é que a 
“qualidade é o que os clientes ou os consumidores dizem que é.”.  
Assim, a qualidade de serviço será aquela que soa consumidores, propriamente, os clientes que fazem 
parte dos grupos ou segmentos que adquirem o serviço, percebem ser.  
 
 
3.2. Característica dos Serviços  
Para autores como Saias (2007), o que contribui verdadeiramente para distinguir os serviços são as 
características essenciais que apresentam, porventura, até mais consensuais do que a própria definição. 
Com base neste pressuposto, de seguida são apresentadas cada uma destas características, em detalhe: 
 Intangibilidade: os serviços são caracterizados assim, porque não podem ser observados, 
tocados, ouvidos, ou até mesmo cheirados antes da sua aquisição. De igual forma, a avaliação 
da qualidade dos serviços do Dr. Bayard apenas acontece para aquele cliente que afetou uma 
compra e em seguida pretende ou precisa de serviços pós-venda. Como, por exemplo, a 
realização de troca e/ou devolução do produto, reclamação da qualidade ou do atendimento 
prestado pelos funcionários;  
 Inseparabilidade: os serviços não podem ser separados de quem os presta e da forma como o 
prestador é percecionado. Partindo desta ideia, a Dr. Bayard, Lda. faz questão que todo e 
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qualquer funcionário que trabalhe para a empresa passe por um processo de formação antes de 
começar a trabalhar para a empresa. Nesta formação o funcionário aprende como agir e lidar 
com o cliente durante o processo de compra e venda que poderá ocorrer. Desta forma poderá 
manter o nível de qualidade dos serviços e satisfação do cliente relativamente aos serviços 
recebidos;  
 Heterogeneidade: dado que o os serviços são variáveis das pessoas que o prestam, naturalmente 
que a sua qualidade pode variar. Isto significa que um serviço com idênticas características 
pode ser prestado de forma diferente mediante as ações humanas e aos indivíduos que o fazem;  
 Perecibilidade: enquanto característica dos serviços significa que estes não podem ser 
armazenados para venda ou utilização posterior, pelo que a sua existência se verifica apenas no 
momento em que são prestados. Esta característica cria por vezes problemas em termos de 
equilíbrio entre a oferta e a procura, designadamente no que concerne a flutuação desta última. 
Atente-se, por exemplo, à situação em que a procura é constante, sendo neste caso 
relativamente fácil manter a oferta de forma coerente (Kotler et al., 2002). De forma a resolver 
este problema, o responsável na área de Marketing da Empresa terá de promover campanhas 
promocionais para atrair os clientes e garantir a procura, sendo recomendável de forma a 
satisfazer os clientes. 
 
Estas características, além de serem importantes na diferenciação dos serviços, também podem ser 
encontradas em maior ou menor grau, noutros bens para além dos serviços, dependendo do tipo de 
serviço que a empresa prestar e no tipo de clientes que a empresa pretender atrair. 
 
 
3.3. Classificação dos Serviços por Clientes 
A classificação dos serviços tem sido uma questão indiscutivelmente polémica. Deste modo, uma 
forma de diferenciar os diversos serviços é classificando-os de acordo com o tipo de cliente alvo. 
Segundo esta perspetiva, existe a seguinte tipologia de serviços (Fisk et al., 2008):  
 Serviços dirigidos ao consumidor: orientados para satisfazer as necessidades individuais de 
quem os adquire;  
 Serviços B2B (business to business): dirigidos aos clientes que compram em nome das 
empresas. Neste caso é frequente a existência de uma variedade de empresas que fornecem 
serviços essenciais a outras empresas de serviços. Atendendo a natureza e ao tipo de negócio 
que desenvolvem, são empresas que raramente são conhecidas pela maioria do público. 
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3.4. Importância da Satisfação dos Clientes e da Qualidade dos Serviços  
A satisfação é uma sensação momentânea: pode-se ficar satisfeito com o desempenho de um produto, 
de um serviço ou de uma ação de atendimento neste momento; entretanto, no momento seguinte, o 
mesmo produto, serviço e/ou atendimento podem não atender as expectativas ou, por outro lado, 
superá-las (Lovelock, 2001). 
Segundo pesquisas, Porter 1999, uma empresa que mantém os seus clientes satisfeitos, ganha no 
mínimo, duas grandes vantagens: estabelece um canal de diálogo com os clientes, que passam a se 
sentir mais considerados e contemplados; e a empresa ganha mais oportunidades de acertar no 
oferecimento dos seus produtos e serviços, atendendo às demandas dos seus clientes. Seguem-se 
alguns aspetos fundamentais da avaliação da satisfação do cliente: 
 Aspetos institucionais: relativos ao valor da marca e da imagem corporativa da empresa; 
 Aspetos técnicos: relativos à performance funcional dos produtos e serviços; 
 Aspetos comerciais: relativos ao preço, condições comerciais entre outros aspetos envolvidos 
no relacionamento comercial; 
 Aspetos de serviços: relativos aos serviços agregados, como assistência técnica, suporte em pré 
e pós venda.   
 
Portanto, não é porque um cliente está satisfeito com um produto e/ou serviço que ele irá ser fiel com a 
empresa, afinal um cliente nunca está totalmente satisfeito. Satisfazer clientes significa saber o que ele 
quer ou deseja, e a grande maioria de pessoas não sabe exatamente o que quer. Para isso, é preciso 
investir em pesquisas motivacionais e tecnológicas, além de melhorar continuamente o desempenho 
dos produtos ou serviços da organização (Cobra, 2009, p. 24).  
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3.5. Satisfação dos Clientes  
Sem clientes, não há empresa. Uma organização pode ter instalações, equipamentos e até 
trabalhadores, no entanto, se não tiver clientes que divulgam os seus produtos e serviços, não tem 
razão para existir. Com o Dr. Bayard, Lda. não é diferente, porque são os clientes que justificam a sua 
existência, que pagam os seus trabalhadores, que remuneram os investimentos nela efetuados e 
permitem a sua sobrevivência a longo prazo.  
Segundo os autores Pires & Santos (1999, p. 22), o primeiro componente da formação do nível de 
satisfação, é o grau de conformidade dos atributos oferecidos com as necessidades que pretendem 
satisfazer, permitindo os clientes de avalia-los da sua maneira.  
Estes atributos incluem não apenas as características técnicas, mas também outros aspetos como, por 
exemplo, a marca, o serviço após venda, as garantias, os produtos e serviços complementares, a 
simpatia e competência do pessoal de atendimento, as instalações, imagem, etc.  
Portanto, podemos dizer que satisfação de clientes depende apenas da medida em que os atributos de 
um produto correspondem às necessidades dos clientes, como também depende das expectativas dos 
clientes face ao desempenho global do produto.  
 
 
3.6 A Relação entre a Qualidade de Serviço e a Satisfação dos Clientes  
Na literatura, por vezes, os conceitos da satisfação dos clientes e qualidade dos serviços são tratados 
indiferentemente, mas a verdade é que são distintos (Cronin e Taylor, 1992; Britner e Hubbert, 1994). 
É sugerido por Eiglier (1998), que a qualidade e satisfação são conceitos demasiados próximos que 
poderão gerar confusões.   
Nesta linha de pensamento, parece-nos importante delimitar corretamente a fronteira entre estes dois 
conceitos, em que qualidade pode ser referenciada como uma característica de um serviço, e satisfação 
como um estado pessoal.  
 
Ilustração 3: Qualidade vs Satisfação 
Fonte: Eiglier (1998). 
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Segundo Cronin & Taylor (1992), a qualidade de um serviço tem sido definida como uma forma de 
atitude relacionada, mas não equivalente à satisfação, que resulta da comparação entre as expectativas 
e a performance.  
Rust & Oliver (1994) identificam as seguintes características que distinguem a qualidade do serviço da 
satisfação do cliente:  
 As dimensões referentes à qualidade percebida são bastante específicas, enquanto a satisfação 
pode resultar de qualquer dimensão, relacionada ou não com a qualidade;  
 As expectativas do cliente resultam dos sentimentos e opiniões e são baseadas em perceções de 
excelência, enquanto outros itens não relacionados com as dimensões da qualidade podem 
ajudar a formar julgamentos de satisfação;  
 As perceções de qualidade não requerem experiência com o prestador do serviço, enquanto os 
julgamentos da satisfação necessitam disso;  
 Por último, acredita-se que a qualidade tem menos antecedentes conceptuais do que satisfação 
(Salazar, 2002).  
 
Ainda assim, parece-nos que o cliente que tem perceções positivas acerca da qualidade na interação e 
das restantes dimensões da qualidade percebida, deverá ter níveis altos de satisfação relativamente ao 
serviço fornecido. 
Segundo Kotler e Armstrong (1999, p. 6), “a satisfação depende do desempenho do produto percebido 
com relação ao valor relativo às expectativas do comprador. Se o desempenho faz jus às expectativas, 
o comprador fica satisfeito. Se excede as expectativas, ele fica encantado”.  
Portanto, cada cliente é um cliente e como tal, outros fatores não relacionados com a qualidade de 
serviço também podem influenciar na avaliação do mesmo, tais como, por exemplo: as circunstâncias 
externas (por exemplo, as condições meteorológicas e os acessos) ou as realidades vividas por cada 
cliente antes de experimentar o serviço.  
 
 
3.7. Medição da Satisfação dos Clientes usando o modelo SERVQUAL 
O sucesso de uma empresa está relacionado a qualidade de serviço oferecida. Para Zeithaml, Berry e 
Parasuraman (1996), a qualidade de serviço é um antecedente da satisfação do cliente.  
Segundo Hoffman e Bateson (2006), as cinco dimensões da qualidade do serviço medem-se: 
 No caso da ausência de um bem tangível o cliente avalia a gestão dos tangíveis à volta do 
serviço prestado, quer os equipamentos e instalações, quer o pessoal e os meios de 
comunicação; 
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 A confiabilidade é a dimensão mais importante para os clientes, sendo esta a dimensão que 
“reflete a coerência e a confiança que o desempenho de uma empresa inspira” (pág. 369). É 
aqui avaliado até que ponto um bem ou serviço não varia a sua qualidade, a cada vez que é 
realizado; 
 Na dimensão do atendimento enquadra-se a disponibilidade dos funcionários, conjuntamente 
com a formação que estes receberam para atender os clientes, refletindo-se assim o 
“compromisso da empresa de fornecer os seus serviços prontamente” (pág. 370); 
 A segurança é tripartida entre a competência demonstrada, cortesia oferecida e segurança nas 
operações com a organização. Fazem parte da dimensão da segurança os riscos físicos, 
financeiros e de confidencialidade; 
 Empatia é entender as sensações dos outros como se fossem nossas ou, no caso, perceber as 
sensações como sendo o cliente. A organização que atinja com sucesso esta dimensão 
consegue com mais sucesso tornar os seus serviços acessíveis aos seus clientes. 
 
Todos os pormenores são analisados pelos clientes e, por isso, as organizações devem ter atenção a 
todos os seus gestos e serviços, devendo desenvolver ações que mantenham a qualidade e lhes 
permitam aumentar a sua superioridade. 
Após as cinco dimensões da qualidade, Parasuramn, Zeithaml e Berry (1998) desenvolveram o Modelo 
SERVQUAL. O objetivo da investigação que originou a criação deste modelo consistiu na obtenção da 
informação sobre o que os gerentes das empresas de serviços e seus clientes percebiam como aspetos 
fundamentais da qualidade de serviços, bem como a existência e as razões de divergências entre as 
duas perspetivas.  
O modelo SERVQUAL (ilustração 4) permite com base nas dimensões de qualidade já referidas 
acima, avaliar as divergências dentro da empresa e avaliar a qualidade dos serviços por do cliente. Para 
que estas divergências sejam eliminadas, é necessário que os seguintes gaps sejam eliminados:  
 Gap 1: divergência entre a expectativa do cliente e o que a empresa ou o prestador do serviço 
entende como sendo a expectativa do cliente;  
 Gap 2: divergência entre o entendimento da empresa e as especificações que elaboradas para 
atender os clientes;  
 Gap 3: divergência entre as especificações elaboradas e o serviço criado. A variabilidade do 
desempenho do pessoal de contacto, entre outras causas, pode provocar certa antipatia em 
relação aos padrões estabelecidos;  
 Gap 4: divergência entre o serviço efetivamente prestado e a comunicação externa ao cliente. 
É um risco que pode afetar nas expectativas que o cliente cria sobre o serviço; 
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 Gap 5: divergência entre o serviço esperado e o serviço oferecido ou percebido pelo cliente. A 
qualidade de serviço percebida pelo cliente é inversamente expressa pela quinta lacuna, que 
depende das outras quatro. 
 
A aplicabilidade deste modelo para a mensuração da qualidade de serviços é questionada por alguns 
pesquisadores. Por exemplo, Cronin e Taylor (1992) afirmaram que o modelo criado por eles, Modelo 
SERVPERF, é baseado apenas em medidas da percepção do desempenho do serviço, e seria o mais 
eficiente e adequado para a avaliação da qualidade dos serviços em relação ao SERVQUAL. Os 
resultados sugerem que a qualidade do serviço é um antecedente da satisfação dos consumidores e que 
a satisfação do consumidor exerce uma influência mais forte sobre as intenções de compra do que a 
qualidade dos serviços. Por outro lado, Cronin e Taylor concordam com as Dimensões da qualidade 
utilizadas por Parasuraman [et al.] (1985).  
 
 
 
 
Ilustração 4: Modelo dos 5 Gaps da Qualidade de Serviço 
Fonte: http://docplayer.com.br/2307198-Avaliacao-da-qualidade-dos-servicos-de-uma-agencia-de-publicidade-
e-propaganda.html/ 22NOV16, às 19h53m. 
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Entretanto, apesar das críticas de deficiência creditadas no modelo SERVQUAL, é inquestionável o 
seu impacto no âmbito da avaliação da qualidade de serviços, sendo o modelo mais amplamente 
aplicado em diversos sectores, com resultados positivos, satisfatórios e práticos (Freitas, Bosanello & 
Viana, 2008).  
 
 
3.8. Requisitos para a Satisfação dos Clientes  
Quando falamos de qualidade de clientes e satisfação de consumidor fala-se da gestão da qualidade, 
atendendo as expectativas e necessidades do consumir. Segundo pesquisas, a Norma ISO 9000 é uma 
norma que regulamenta os fundamentos e o vocabulário do Sistema de Gestão da Qualidade
1
. 
Dentre muitos autores, o que trabalha próximo da idéia de Sistemas de Gestão da Qualidade é 
Feigenbaum (1986). O mesmo afirma serem os princípios, abordagem e tecnologias do Sistema de 
Qualidade Total perfeitamente aplicável, e estão sendo aplicados a várias áreas de serviços. O autor 
chama atenção para o cuidado no estabelecimento de padrões para a prestação de serviços. 
Este sistema de gestão da qualidade da Norma ISO 9000 envolve um conjunto de normas que também 
analisam os processos de qualidade dos produtos e serviços da empresa a nível internacional. Estas 
podem ser: 
 ISO 9001 - orientações sobre a qualidade dos projetos, bem como o seu desenvolvimento, 
produção, instalação e manutenção. É uma das normas mais específicas e mostra como deve ser 
cada processo da empresa. Ela envolve as normas 9002 e 9003; 
 ISO 9004 - estabelece as diretrizes para o sucesso sustentado - orientações básicas para a 
implantação do sistema de gestão da qualidade; 
 ISO 19011 - possui as diretrizes para auditorias de sistema de gestão.  
 
Segundo pesquisas, concluímos que para implementação da Norma ISO 9000, a empresa precisa de 
passar por um processo de avaliação por uma empresa consultora de Gestão de Qualidade, para assim 
poder obter a certificação pretendida por esta instituição credenciada. Em seguida, esta instituição 
credenciada faz uma auditoria, e cria relatórios sobre cada ponto relacionado às normas, podendo 
assim concluir se a empresa encontra-se ou não ao nível necessário para obtenção desta qualificação. 
Caso a qualificação não seja alcançada, quer dizer que a empresa não se encontra num nível 
satisfatório.  
 
 
                                               
1
 Cfr. http://gestao-de-qualidade.info/ISO-9000.html, em 16NOV2016, às 12h33m. 
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4. Apresentação, Estudo e Discussão dos Resultados 
 
4.1. A Fábrica de Rebuçados Bayard 
4.1.1. História  
Para perceber a história da Fábrica dos Rebuçados Dr. Bayard, é preciso voltar ao passado, no início da 
II Guerra Mundial, mais concretamente no ano 1939.  
Neste ano, Álvaro Matias trabalhou em uma mercearia quando chegou a Lisboa a procura de melhores 
condições de vida, como muitos outros refugiados faziam. A necessidade de se alimentar levou um 
francês de nome Bayard a visitar a mercearia mais próxima. Com a escassez de produtos essenciais, o 
francês referido entrou para mercearia com o propósito de comprar presunto, e mesmo com a 
dificuldade que enfrentava em se fazer comunicar, conseguiu adquirir o produto pretendido, o que o 
tornou num cliente assíduo da casa.  
Desta forma, foram criados laços de amizade entre o vendedor e o cliente, e com o passar do tempo 
com a situação económica a se agravar, foram-se ajudando um ao outro nos tempos mais difíceis. 
No final da guerra, os Bayard, tal como os restantes refugiados, regressaram aos seus países. No 
entanto, consciente da ajuda que foi Álvaro Matias, o Dr. Bayard quis recompensar o jovem português 
que lhe dedicou tantas horas e ajudou tanto a sua família. Entregou-lhe um pedaço de papel, o médico 
referiu que aquilo era a única coisa de valor que ainda possuía. 
O papel continha uma pequena fórmula de rebuçados medicinais. Apesar de, na altura, Álvaro Matias 
não ter dado grande importância ao documento, certo é que, após iniciar a sua produção, o sucesso foi 
quase imediato e eram poucas as pessoas que não recorriam a um rebuçado Dr. Bayard sempre que se 
adoentavam de tosse, constipações ou precisavam adoçar a boca. E, assim, surgiu a necessidade de 
industrializar a produção e fazer da fábrica de rebuçados Dr. Bayard uma mais eficiente e produtiva 
fábrica de rebuçados.  
A marca Dr. Bayard é, sem sombra de dúvidas, um ícone do país e a sua história, quase mítica, que a 
envolve e faz crescer a memória de tempos idos onde as palavras sonho, solidariedade e perseverança 
eram uma tónica constante. Acima de tudo, a história dos rebuçados Dr. Bayard é uma história de 
sucesso
2
.  
                                               
2
  Cfr.  http://www.drbayard.com/, em 7NOV2016, às 17h20m. 
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4.1.2. Os produtos  
A empresa Dr. Bayard, Lda. oferece ao mercado e produz na sua fábrica um produto que são os 
rebuçados “peitorais”. Atualmente, a atividade de produção é totalmente mecanizada e, segundo a 
empresa Dr. Bayard, desde 1949 que a fórmula dos rebuçados peitorais Dr. Bayard se mantém 
inalterável.  
O segredo dos rebuçados reside na mistura e qualidade dos ingredientes, que asseguram as qualidades 
terapêuticas, e na afinação das máquinas, que definem determinadas temperaturas e tempos de 
secagem.  
Para isso, são necessárias 40 toneladas de mel anualmente e cerca de 600 toneladas de açúcar anual. 
São produzidos 40 quilos de massa a cada três minutos, permitindo produzir 1000 rebuçados por 
minuto.  
Os rebuçados são compostos por ingredientes simples: açúcar, glucose, alteia e mel com xarope de 
plantas medicinais. No entanto, a conjugação dos mesmos parece se diferenciar os rebuçados de todos 
os outros. Existe outra versão mais atual, que contém um ingrediente adicional: o mentol; e que não 
possui corantes nem conservantes
3
.  
Os rebuçados são embalados em pacotes individuais de 100 gramas, sendo que existem caixas 
expositoras e, também, caixas de transporte, onde são guardados 40 pacotes individuais. No caso de 
grandes exportações, são utilizados os volumes que são compostos por 4 caixas de transporte
4
.  
O sucesso destes rebuçados vai perdurando, tal como “se mantém a tradição, geração após geração”5. 
 
 
  
                                               
3
 Ver anexo 3. 
4
 Ver anexo 4. 
5
 Cfr.  http://www.drbayard.com/, 17SET16 às 17h25m. 
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4.2. Os Inquéritos por Entrevista e Questionário Elaborados 
No presente capítulo serão apresentados, estudados e discutidos os resultados obtidos sobre os 
inquéritos realizados por entrevista e por questionário, para comprovar quaisquer conclusões obtidas.  
O inquérito por questionário foi realizado no dia 9 de Novembro de 2016, a 28 indivíduos que 
conhecem e fazem uso dos produtos da Fábrica de Rebuçados Dr. Bayard.  
Para melhor elaboração e análise do estudo do tema da dissertação foi entregue a cada um dos clientes 
dos produtos do Dr. Bayard um questionário que levou cerca de 5minutos para serem respondidos, 
mediante a uma marcação prévia com os mesmos na Universidade Europeia.  
Relativamente às perguntas: 9; 10 e 18 não se encontram nos anexos porque a sua análise foi feita de 
forma qualitativa, em que: 
 Na pergunta 96: foram sugeridos pelos participantes diversos sabores como: caramelo, papaia, 
morango, mel-limão, gengibre, chocolate, frutos vermelhos. Notou-se que os sabores mais 
sugeridos foram limão e morangos. E também encontramos clientes satisfeitos com os sabores 
ja comercializados que são os mentolados e os naturais; 
 Na pergunta 107: aferiram-se diversos locais de venda dos rebuçados como: nos cinemas, 
discotecas ou bares (night clubs), pastelarias, para-farmácias, universidades, cafés, centros de 
saúde, como brindes após compra/serviços em imobiliárias e salões de beleza, etc. e outros. 
Notou-se uma grande criatividade em que alguns deles interessaram-se em perguntar aonde já 
eram comercializados para poder opinar outros novos lugares; 
 Na pergunta 188: aferiu-se que parte dos participantes tem uma grande confiança na marca 
Bayard, e na qualidade dos produtos que causam alívio e têm um sabor doce e natural. Sendo 
que alguns deles, precisamente 8 participantes, não fazem uso dos rebuçados ou deixou em 
branco a resposta desta pergunta.  
 
Quanto ao inquérito por entrevista, infelizmente não decorreu como o planeado, sendo alterado pelo 
responsável Exmo. Senhor José Matias. Uma vez que o responsável não se encontrava disponível para 
a sua realização, o responsável Exmo. Senhor José Matias respondeu ao guião elaborado para garantir 
maior efetividade na recolha de informação.  
 
 
 
 
                                               
6
 Ver anexo 2. 
7
 Ver anexo 2.  
8
 Ver anexo 2. 
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4.3. Resposta à pergunta derivada 1: É possível criar um nível de satisfação contínua no cliente?  
Após a realização dos inquéritos procedeu-se à sua transcrição, bem como a sua análise, que permitiu 
retirar informações importantes para elaboração das perguntas que de seguida se seguem.  
Para melhor compreensão do Ciclo de PDCA no processo de satisfação contínua, abordaremos as suas 
fases, em seguida: 
 Planeamento (Plan): nesta fase, o gestor estabelece metas e identifica os elementos que causam 
o problema que impedem o alcance das atividades programadas. Também são analisados os 
fatores que influenciam nestes problemas, bem como identificar as suas causas, para por fim 
definir um plano de ação eficiente; 
 Execução (Do): nesta fase são realizadas todas as atividades previstas e planeadas dentro do 
programa de ação; ela se encontra subdivididas em etapas como a formação dos funcionários e 
gestores envolvidos, seguido da recolha de dados para avaliações posteriores; 
 Verificação (Check): nesta fase, as metas alcançadas e resultados obtidos são mensurados 
através dos dados recolhidos do mapeamento de processos no final da primeira fase da 
execução; 
 Ação (Action): nesta última fase é preciso tomar decisões sobre as avaliações e relatórios dos 
processos analisados e se necessário, o gestor deve organizar novos planos para melhoria da 
qualidade visando à correção máxima de falhas e o aprimoramento dos processos da empresa. 
 
 
Ilustração 5: Questões básicas para a composição do Ciclo PDCA 
Fonte: Nóbrega (1997). Gestão da Qualidade em Serviços. (https://klebernobrega.com/2011/10/21/pratica-de-
gestao-de-servico-publico/). 22NOV16, às 19h19m. 
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Portanto, concluímos que o Ciclo PDCA avalia a necessidade dos clientes e as formas de melhorar o 
processo de qualidade da empresa (serviço ou produto) corrigindo as lacunas existentes que atingem a 
empresa interna e externamente. A não execução de uma das fases pode afetar seriamente este 
processo de melhoria contínua afetando negativamente o desenvolvimento e maximização da empresa 
no processo da qualidade máxima requerida
9
.  
Em seguida damos respostas a cada uma destas perguntas que fazem parte do ciclo PDCA, utilizando 
conceitos de gerência de serviços. Cada fase deve gerar respostas de forma a prover soluções e 
controlar processos, particularmente a evitar desperdícios em grande escala de recursos oriundos com a 
inserção de soluções medíocres.  
 
 
Ilustração 6: Respostas básicas para o Ciclo PDCA  
Fonte: Nóbrega (1997). Gestão da Qualidade em Serviços. (https://klebernobrega.com/2011/10/21/pratica-de-
gestao-de-servico-publico/). 22NOV16, às 19h34m. 
 
 
 
Por fim, uma vez feitas as melhorias, o ciclo deve ser repetido de forma a criar e a implementar novas 
soluções e sistemas de inovação estratégicas dentro da empresa. Quanto mais vezes a empresa repetir 
este ciclo, melhor preparada estará para satisfazer os seus clientes e também ganhará vantagens 
competitivas positivas (internas e externas) sobre os seus concorrentes no mercado empresarial.  
 
                                               
9
 Cfr. http://www.sobreadministracao.com/o-ciclo-pdca-deming-e-a-melhoria-continua/ 17NOV2016, às 22h57m. 
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4.4. Resposta à pergunta derivada 2: Têm impacto as competências técnicas dos funcionários na 
satisfação dos clientes?  
Como visto, a qualidade dos serviços depende na satisfação das expectativas dos clientes, contudo para 
que isto aconteça à empresa deve gerir os seus funcionários com objetivos organizacionalmente 
estratégicos.  
Para responder a esta pergunta derivada recorremos primeiro a definição de Gestão estratégica das 
pessoas. Segundo, Marras (2000, p. 253) define gestão estratégica de pessoas como “a gestão que 
privilegia a otimização dos resultados finais da empresa e da qualidade dos talentos que a compõem”. 
Em palavras mais simples, gestão de pessoas no mundo empresarial é a maneira de como a empresa se 
organiza para gerir o comportamento do funcionário dentro do ambiente de trabalho.  
Comummente a alta administração adora dizer “as pessoas são o nosso maior ativo”, e enfatizar a 
importância das pessoas na composição de uma determinada empresa, tornando-a diferente das 
demais, independentemente de outros recursos que podem ser usados da mesma forma por qualquer 
outra empresa (Lacombe, 2005)
10
. 
Para que isso aconteça, a empresa deve passar por um processo de seleção, formação e treinamento 
efetivo, para desenvolver o quadro de funcionários, de forma a deixá-los capacitados a alcançar os 
objetivos organizacionais e satisfazer à necessidade dos clientes maximizando a qualidade na prestação 
de serviços e satisfação dos clientes.  
Quanto à gestão de pessoas, o processo de aprendizagem se dá através do crescimento profissional do 
colaborador perante a organização. Nota-se esse processo de desenvolvimento após o treinamento. 
Para Chiavenato (2006, p. 402), “Treinamento é o processo educacional de curto prazo, aplicado de 
maneira sistemática e organizada através do qual as pessoas aprendem conhecimentos, habilidades e 
competências em função de objetivos definidos”11. 
Segundo Manzoni (2010), o certo é selecionar funcionários que tenham habilidades para compreender 
as necessidades dos clientes e interpretar suas exigências no momento em que são feitas. Tal facto faz 
com que o usuário sinta que o serviço é de qualidade superior, informe a outras pessoas e volte na 
empresa para mais compras. Para estimular a habilidade dos colaboradores de estar o tempo todo 
atento às necessidades dos clientes, é necessário treinamento efetivo. 
Sendo assim, compreende-se que o sucesso de qualquer estratégia empresarial depende diretamente da 
capacidade das pessoas que nela trabalham. O que nos leva a concluir que não existe organização sem 
pessoas. Ficando evidente que para alcançar resultados positivos e melhorar o funcionamento 
                                               
10
 Cfr. http://www.conteudojuridico.com.br/artigo,o-papel-da-avaliacao-de-desempenho-e-sua-importancia-nas-
organizacoes,53443.html, 23NOV16, às 9h03m. 
11
 Cfr. http://www.conteudojuridico.com.br/artigo,o-papel-da-avaliacao-de-desempenho-e-sua-importancia-nas-
organizacoes,53443.html, 23NOV16, às 9h11m. 
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organizacional, a empresa deve se preocupar tanto com o desempenho dos seus funcionários, como 
com toda infraestrutura envolvida para o funcionamento das suas funções.  
 
 
4.5. Resposta à pergunta derivada 3: É a imagem institucional da empresa afetada pela 
qualidade dos serviços?  
É indiscutível que a satisfação do cliente é o alicerce para o sucesso da empresa. Segundo Chiavenato 
(2005, p. 209) “No negócio, o atendimento ao cliente é um dos aspetos mais importante, sendo que o 
mesmo é o principal objetivo do negócio, que todo negócio deve ser voltado ao cliente, sendo que só 
permanecerá se o cliente estiver disposto a continuar comprando o produto/serviço”12.  
É importante lembrar que cada cliente tem desejos e gostos diferentes. Dessa forma a organização de 
se adequar a cada um deles, pois quando insatisfeitos podem ou não revelar a sua insatisfação, 
comentando as suas experiências negativas e prejudicando a imagem a empresa. E quando insatisfeito, 
os clientes abandonam a empresa, sem dar à oportunidade as mesmas de repararem os problemas 
percebidos por eles.  
Entende-se que quando os clientes encontram-se satisfeitos com a qualidade dos serviços prestados, 
dificilmente disponibilizam-se a mudar de serviços, apenas que surjam novas e melhores ofertas do 
que as disponíveis. Conforme foi colocado por Kotler (2000, p. 58), “Muitas empresas estão 
objetivando a alta satisfação porque clientes meramente satisfeitos mudam facilmente de fornecedor 
quando aparece uma oferta melhor. Os que estão altamente satisfeitos são muito menos propensos a 
mudar”13.  
Por isso, o esforço que as empresas realizam deve basear-se no conhecimento dos clientes para que os 
satisfaçam de uma forma eficaz ao mesmo tempo em que geram resultados para futuramente serem 
investidos na melhoria da relação com os clientes.  
 
 
 
 
  
                                               
12
 Cfr. http://monografias.brasilescola.uol.com.br/administracao-financas/-qualidade-no-atendimento-ao-cliente-como-
fator-crescimento-empresarial.htm#capitulo_4, 23NOV16, às 12h05. 
13
 Cfr. http://monografias.brasilescola.uol.com.br/administracao-financas/-qualidade-no-atendimento-ao-cliente-como-
fator-crescimento-empresarial.htm#capitulo_4, 23NOV16, às 12h07. 
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Conclusões e Recomendações 
Para responder a pergunda de partida “Qual é a relação que existe entre a qualidade dos serviços e a 
satisfação do cliente a Fábrica de Rebuçados Dr. Bayard?”, baseámo-nos nas respostas obtidas das 
perguntas do inquérito por questionário e também nas revisões bibliográficas, para poder chegar a um 
consenso.  
Como já visto, é importante que uma empresa apresente pessoal qualificada para poder manter os 
níveis exigidos tanto pelos clientes do mercado em que presta serviços, como pelos sistemas de gestão 
de qualidade que poderá implementar para se manter em funcionamento.  
Para que este sistema de qualidade seja bem desenvolvido, são necessárias que as tarefas atribuídas 
dentro da organização sejam efetuadas por pessoas competentes e capacitadas para acompanhar a 
evolução da própria empresa (ambiente interno) e do mercado que atua (tentar ao máximo ser, oferecer 
ou/e prestar melhores serviços que a concorrência).  
Como é sabido, foram estudadas várias ferramentas, como o Ciclo PDCA, por oferecerem sistemas de 
melhoria contínua, o que está eventualmente relacionado ao tema da dissertação. Podemos ver que este 
é um dos modelos mais recomendados e que tem sido aperfeiçoado e estudado ao longo do tempo no 
mundo da gestão para avaliações e análises da melhoria contínua qualidade de gestão da empresa.  
Foi possível verificar que toda e qualquer empresa depende tanto dos clientes para o seu crescimento, 
como da qualidade dos serviços que presta para poder obter resultados positivos e ser bem-sucedida no 
mercado em que opera.  
Nestas circunstâncias, é importante ter um bom sistema de gestão para poder controlar todo processo 
de qualidade de serviços e satisfação do consumidor. Deste modo, todos os gaps devem ser geridos e 
avaliados para que a empresa possa resolver corretamente com toda a eficiência e eficácia necessária 
os seus défices. Contudo, não existe uma única forma específica de gerir. Tudo depende da situação 
em que se encontra a empresa e das alternativas disponíveis para solucionar os problemas, cabendo ao 
gestor decidir qual deve ser usada (prós e contras de cada opção).  
Recomendamos as empresas que façam mais investimentos na formação do pessoal que presta e vende 
os serviços da empresa. São estes que criam uma boa ou má imagem da mesma. O mesmo aplica-se na 
qualidade dos produtos e serviços oferecidos. Estes fatores são bastante influentes para obtenção de 
vantagens competitivas e do sucesso da empresa.  
Além disso, outros fatores como a gestão dos recursos materiais e financeiros também devem ser 
analisados e bem geridos, mas deve-se ter maior atenção a gestão dos recursos humanos, pois são os 
recursos mais valiosos de uma organização, segundo Rosado (2015).  
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Limitações da Investigação 
No decorrer desta dissertação deparamo-nos com obstáculos, que de certa forma dificultaram a 
obtenção de melhores resultados. Estes foram à indisponibilidade para a visita pessoal a Fábrica de 
Rebuçados Dr. Bayard e a indisponibilidade para o agendamento de entrevista pessoal com um dos 
responsáveis. 
Uma vez em que se encontram numa fase alta, ou seja, fase de maior produção devido ao clima 
(inverno), não nos foi possível agendar uma visita à fábrica para melhor estudo dos serviços e 
condições de funcionamento da empresa. Devido a esta correria, o gerente também não conseguiu 
agendar a entrevista para a data em que pretendíamos Novembro de 2016, para a realização da 
investigação, podendo apenas agendar para o ano seguinte Maio de 2017. 
Esta indisponibilidade condicionou a entrevista, deixando apenas a opção de realizá-la por Correio 
Eletrónico. Como sabemos, é sempre melhor quando podemos acompanhar pessoalmente o processo 
de funcionamento e preparação dos produtos e funcionamento da empresa. Isto se aplica também ao 
guião de entrevista em que planeávamos em ter um gravador para melhor análise e elaboração do 
mesmo.  
Estas limitações de certa forma afetaram na qualidade e quantidade dos dados recolhidos para a 
realização da dissertação. E consequentemente, a sólida fundação das conclusões bem como a coesão e 
coerência da resposta da PP.  
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Desafios para Futuras Investigações 
Para fazer uma análise mais profunda desta dissertação havia a necessidade de disponibilização de 
mais tempo, com o objetivo de aprofundar a pesquisa bibliográfica, que em relação a certos autores 
não é de fácil acesso.  
Para futuras investigações, seria oportuno optar por métodos de investigação eficazes e importantes 
para obtenção de informação para adequa-los ao tema escolhido. Lembrar sempre que quanto mais 
específicos formos, mais fácil e objetivo fica, tornando o trabalho menos trabalhoso. Por exemplo, 
escolhendo perguntas derivadas objetivas de forma a facilitar na pesquisa e solução do problema final.  
É importante reter que desafios são importantes para qualquer investigação. Quanto maior for o grau 
de dificuldade na escolha do tema, mais complexa se torna a investigação, o que exigirá maior atenção, 
cuidado e tempo por parte do investigador. Sendo que é necessário se informar sobre a empresa caso 
faça um estudo de caso antes da investigação, para saber as facilidades de agendamento de visitas ou 
entrevistas para recolha de informação para a investigação. 
Entre as sugestões apresentadas, muitas outras poderiam ter sido sugeridas, uma vez que temas 
relacionados à relação entre a qualidade de serviços e a satisfação dos clientes, são assuntos polémicos 
e dinâmicos no mundo empresarial, apresentando inúmeros conceitos e teorias que 
surpreendentemente são estudados e desenvolvidos. 
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Apêndice 1 – Guião de Entrevista e respostas 
 
Guião de Entrevista 
Interlocutor: José António Matias  
Entrevistadora: Teresa J. C. Clemente 
Cargo: Gerente 
Data: 02/11/2016 
Hora: 16h00 
Local: Amadora 
 
Prelúdio de orientação: 
Esta Dissertação insere-se no Mestrado em Gestão e Estratégia Empresarial ministrado na 
Universidade Europeia. 
O tema da dissertação é: “A Relação entre a Qualidade dos Serviços e a Satisfação dos 
Consumidores. Estudo de Caso: Fábrica de Rebuçados Dr. Bayard, Lda.”.  
Com o objetivo de avaliar o nível de satisfação dos clientes relativamente à qualidade dos 
serviços prestados da vossa empresa, pretende-se fazer um Inquérito por Entrevista, cujo Guião de 
Entrevista se apresenta. Com efeito, para fundamentar a investigação, foi necessário realizar uma 
análise de uma empresa, cuja escolha recaiu na Fábrica de Rebuçados Dr. Bayard, Lda., devido à sua 
proximidade e facilidade de acesso para a estudante, bem como à sua popularidade e história de 
sucesso enquanto empresa de grande renome em Portugal.  
Pretende-se obter a informação necessária e adequada para efetuar uma análise académica e 
uma eventual proposta de melhoria contínua, usando o Ciclo PDCA, enquanto ferramenta de Gestão e 
de Estratégia Empresarial que, neste contexto, se afigura particularmente útil.  
 
Perguntas:  
1. Julga que a imagem de prestígio dos produtos Bayard se tem fortalecido ao longo do tempo?  
Creio que sim. Temos sempre em atenção a imagem de prestígio que a Dr. Bayard tem alcançado ao 
longo dos 67 anos de existência e sempre que possível, tentamos fortalecê-la. 
 
2. Qual é o nível de satisfação, grosso modo, sentido pelos clientes?  
Os nossos clientes têm um nível de satisfação muito elevado pois para além de a receita dos nossos 
rebuçados nunca ter sido alterada, os nossos padrões de qualidade têm-se mantido ao longo dos anos. 
Fazemos questão de que os nossos produtos correspondam às expectativas dos nossos clientes. Os 
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nossos rebuçados são mais do que um produto, são quase um veículo transmissor de memórias de 
geração em geração. 
 
3. Existem, ou não, casos significativos de reclamações?  
Felizmente não temos casos significativos de reclamações. Penso que isso se deve ao facto de termos 
padrões de qualidade bastante elevados e todos os dias tentarmos sempre trabalhar para antecipar 
alguma reclamação que possa existir por parte dos nossos clientes. 
 
4. Quando existem casos de insatisfação de clientes, qual é o vosso processo genérico para 
solução dos mesmos?  
No caso de haver insatisfação por parte dos nossos clientes, abrimos um processo interno para 
determinar o que ocorreu e corrigimos para que não se volte a repetir. Cada caso é um caso e gostamos 
de trata-los individualmente e de forma personalizada. 
 
5. Que projeto (s) de melhoria contínua tem a vossa empresa para a área de satisfação dos 
clientes?  
Estamos sempre muito atentos ao que os nossos clientes tem a dizer sobre nós. Hoje em dia é bastante 
mais fácil de monitorizar através das redes sociais. A partir daí, aceitamos as sugestões dos nossos 
clientes e discutimos internamente, de que forma é que podemos ir ao encontro das suas necessidades. 
 
6. Deseja acrescentar mais alguma coisa, no que concerne a esta temática?  
Não. Muito obrigado. 
 
Muito Obrigada! 
  
 
 
 
 
 
 
 
  
 45 
 
Apêndice 2 – Tratamento do inquérito por questionário  
 
1. Nesta pergunta apresento o número de indivíduos que respondeu o questionário sendo que se 
distinguiam por género. Aonde, a maioria pertence ao género masculino com 54% de respostas, 
e 46% pertencem ao género feminino.  
 
Género 
Número de 
Individuos 
 
Total 
Feminino 13  
Masculino 15 28 
 
 
 
 
2. Dentro deste número de indivíduos que preencheram o inquérito sobre os produtos Bayard 
podemos concluir que 87% destes já ouviu falar enquanto 13% nunca ouviram e nem conhece 
os rebuçados Bayard, como mostra o gráfico.  
  
Feminino 
46% Masculino 
54% 
Número de Indivíduos  
87% 
13% 
Conhece ou já ouviu falar dos rebuçados 
Bayard? 
Sim
Não
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3. Como podemos ver no gráfico, apenas 50% das pessoas que conhecem encontram-se satisfeitos 
em relação à qualidade dos produtos Bayard, 18% das pessoas posicionam-se como neutros 
(indiferentes), 32% muito satisfeito em relação à satisfação da qualidade dos clientes.  
 
  
 
4. Como nos foi possível avaliar dentro do número de indivíduos presentes, 12 deles mostrou um 
grande interesse em fazer parte de um eventual processo de inovação de produtos, 8 deles disse 
que não gostava de participar, enquanto o restante disse que não se importaria de acompanhar 
este processo.  
 
  
 
 
 
32% 
50% 
18% 
0% 0% 
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0
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Gostaria de participar num eventual processo de inovação dos 
rebuçados do Dr. Bayard? Gostaria de participar num eventual 
processo de inovação dos rebuçados do Dr. Bayard? 
total
 47 
 
 
5. No seguinte gráfico foi analisado o nível de satisfação ao que concerne ao preço em que os 
rebuçados são comercializados.  
 
 
6. Relativamente a probabilidade de recomendação dos produtos podemos averiguar:  
 
 
7. Se tivessem que classificar os rebuçados, apuramos um total: 
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8. Com um nível de satisfação em relação a qualidade e ao preço do produto, foi possível notar que 
muitos destes indivíduos faz uso dos rebuçados Bayard sempre que se sente adoentado.  
  
 
9. Conseguimos detetar que:  
  
10. Comparando os rebuçados Bayard aos seus concorrentes, vimos que as pontuações para os Bayard foi:  
 
 
29% 
14% 43% 
7% 
7% 
Total  
sim
não
as vezes
nunca
apenas se for recomendado
71% 
18% 
11% 
Total de pessoas que acha que os rebuçados são 
realmente eficazes. 
 
sim nao apenas adionando medicamentos
18% 
57% 
25% 
0% 0% 
Total  
excelente
bons
neutros
ruins
péssimos
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11. Dentro das opções da escala de Likert, apurou-se um número de pessoas indiferentes aos rebuçados 
com Bayard como melhor alternativa para tosse.  
  
 
12. Os rebuçados Bayard são antialérgicos ou casam efeitos colaterais se exceder a dose:  
  
 
13. Muitos dos indivíduos mostraram-se indiferentes ao preço em que o produto é comercializado:  
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14. Como qualquer outra empresa é importante saber se o cliente/consumidor se importa com a imagem do 
produto. Por isso, Dr. Bayard tenta fabrica-los de forma parecer atraente.   
 
  
 
15. Segundo a pesquisa, 89% dos participantes nunca teve nenhum tipo de reação apos o uso dos 
rebuçados Bayard, sendo que 11% deles não tem certeza se teve. O que faz crer que os rebuçados são 
benéficos à saúde.  
 
  
 
  
28% 
43% 
29% 
Total de indivíduis que diz que a imagem do 
produto influencia na compra  
sim
não
talvez
0% 
89% 
11% 
Já alguma vez lhe foi causada lgum tipo de reação 
após o uso dos rebuçados Dr. Bayard? 
sim
não
talvez
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Apêndice 3 - Guião de Entrevista 
Guião de Entrevista 
Interlocutor:  
Entrevistadora:  
Cargo:  
Data:  
Hora:  
Local:  
Prelúdio de orientação: 
Esta Dissertação insere-se no Mestrado em Gestão e Estratégia Empresarial ministrado na 
Universidade Europeia. 
O tema da dissertação é: “A Relação entre a Qualidade dos Serviços e a Satisfação dos 
Consumidores. Estudo de Caso: Fábrica de Rebuçados Dr. Bayard, Lda.”.  
Com o objetivo de avaliar o nível de satisfação dos clientes relativamente à qualidade dos 
serviços prestados da vossa empresa, pretende-se fazer um Inquérito por Entrevista, cujo Guião de 
Entrevista se apresenta. Com efeito, para fundamentar a investigação, foi necessário realizar uma 
análise de uma empresa, cuja escolha recaiu na Fábrica de Rebuçados Dr. Bayard, Lda., devido à sua 
proximidade e facilidade de acesso para a estudante, bem como à sua popularidade e história de 
sucesso enquanto empresa de grande renome em Portugal.  
Pretende-se obter a informação necessária e adequada para efetuar uma análise académica e 
uma eventual proposta de melhoria contínua, usando o Ciclo PDCA, enquanto ferramenta de Gestão e 
de Estratégia Empresarial que, neste contexto, se afigura particularmente útil.  
Perguntas:  
1. Julga que a imagem de prestígio dos produtos Bayard se tem fortalecido ao longo do tempo?  
2. Qual é o nível de satisfação, grosso modo, sentido pelos clientes?  
3. Existem, ou não, casos significativos de reclamações?  
4. Quando existem casos de insatisfação de clientes, qual é o vosso processo genérico para 
solução dos mesmos?  
5. Que projeto (s) de melhoria contínua tem a vossa empresa para a área de satisfação dos 
clientes?  
6. Deseja acrescentar mais alguma coisa, no que concerne a esta temática?  
 
Muito Obrigada!  
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Apêndice 4 - Inquérito por questionário 
Inquérito por questionário  
Este questionário tem como objetivo a recolha de informação para uma dissertação de Mestrado em 
Gestão e Estratégia empresarial, da Universidade Europeia.  
Toda informação recolhida será confidencial e utilizada apenas na elaboração da dissertação.  
 
1. Género  
Feminino  
Masculino  
2. Estado Civil 
Solteiro (a)                                  Casado (a)                                         Divorciado (a) 
3. Idade  __________  
4. Profissão/ Ocupação ____________________________ 
5. Conhece ou já ouviu falar dos rebuçados Bayard? 
Sim  
Não  
6. Como se sente em relação à qualidade dos produtos Bayard?  
Muito satisfeito 
Satisfeito  
Neutro  
Insatisfeito  
Muito insatisfeito 
7. Gostaria de participar num eventual processo de inovação dos rebuçados do Dr. Bayard? 
Sim  
Não  
Talvez  
8. Qual é o seu nível de satisfação ao que concerne aos preços dos rebuçados Bayard?  
Muito satisfeito  
Satisfeito  
Neutro 
Insatisfeito  
Muito insatisfeito 
9. Se a empresa Dr. Bayard, Lda. tivesse que inovar no sabor dos rebuçados, que novo sabor gostaria 
que fosse escolhido?  
_____________________________________________________________________  
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10. Quanto à facilidade de compra dos rebuçados Dr. Bayard, para além dos lugares habituais, aonde 
gostaria de poder adquiri-los? 
_____________________________________________________________________ 
11. Qual é a sua probabilidade de recomendação dos rebuçados Bayard a alguém (um amigo ou 
familiar)?  
Muita  
Pouca  
Regular  
12. Se tivesse que classificá-los, como classificaria os rebuçados Dr. Bayard?  
Excelentes  
Bons 
Neutros  
Ruins  
Péssimos  
13. Sempre que se sente adoentado (gripe, constipação ou tosse) faz uso dos rebuçados Bayard?  
Sim  
Não  
Às vezes  
Nunca  
Apenas se for recomendado  
14. Acha que os nossos rebuçados são realmente eficazes (no que concerte ao efeito contra a tosse)? 
Sim  
Não  
Apenas adicionando medicamentos 
15. Como compara os rebuçados Bayard com outros produtos idênticos?  
Excelentes  
Bons 
Neutros  
Ruins  
Péssimos  
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16. Os rebuçados Dr. Bayard são a melhor alternativa para a tosse. 
Concordo totalmente  
Concordo  
Não concordo, nem discordo  
Discordo  
Discordo totalmente  
17. Os Rebuçados Bayard são antialérgicos ou causam efeitos colaterais se exceder a dose?  
Sim                                        Não                                   Não sei  
18. Por que razão escolhe fazer uso dos rebuçados Dr. Bayard?  
__________________________________________________ 
19. Acha que o preço influência na compra deste produto?  
Sim                                        Não                                     Talvez  
20. A imagem deste produto influência a escolha no ato da compra?  
Sim                                       Não                                       Talvez  
21. Já alguma vez lhe foi causada algum tipo de reação após o uso dos rebuçados Dr. Bayard?  
Sim                                       Não                                       Talvez  
 
 
 
 
 
 
 
Muito Obrigada! 
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Anexo 1 - Tipos de rebuçados atualmente disponíveis  
 
 
Ilustração 7: Ilustração dos Rebuçados peitorais tradicionais e os mentolados  
Fonte: Dr. Bayard, Lda. 
 
Anexo 2 - Tipos de embalagens para os rebuçados Bayard 
 
 
Ilustração 8: Ilustração das embalagens e cais de transporte dos rebuçados 
Fonte: Dr. Bayard, Lda. 
 
 
 
